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Borgerrédgiverens Srsberetning 2022

FORORD

Arsberetningen 2022 daekker perioden fra 1. januar til 31. december 2022 og indeholder oplysninger om
henvendelser og aktiviteter i Igbet af aret. Beretningen giver Byradet et overblik over borgerradgivningens
aktiviteter i 2022, og jeg giver mine anbefalinger til forbedringer af sagsbehandlingen og borgerbetjenin-
gen. Endelig indeholder arsberetningen ogsa et afsnit der omhandler de fremadrettede aktiviteter, som
arsberetningen har givet anledning til.

Jeg tiltradte som borgerradgiver 1. december 2022. | perioden fra 1. august til 1. december var borgerrad-
giver Lone Engly fratrddt, og opgaverne i borgerradgivningen blev varetaget af Borgerradgivningens social-
faglige konsulent. P4 kommunens hjemmeside blev dette oplyst. Fordelingen af henvendelser i Ipbet af
2022 viser en tendens, hvor der i disse maneder var feerre henvendelser.

Denne beretning er skrevet pa baggrund af de sager, der er blevet behandlet i 2022, og de fejl og de sam-
lede tendenser, der viser sig nar jeg ser pa sagerne som helhed. Disse mgnstre udggr grundlaget for kon-
klusionerne og anbefalingerne, og for de fremadrettede tiltag i borgerradgivningen.

Ligesom de tidligere ar er det vaesentligt at vide, at der treeffes mange afggrelser hver dag i den kommu-
nale forvaltning, og det er kun en meget lille del, der bliver til en sag hos borgerradgivningen. Det betyder,
at de fleste sager behandles uden problemer. Udover at medvirke til at Igse de henvendelser, som borger-
radgivningen far i enkeltsager, sa har jeg et fokus pa, om der er mgnstre i sagsbehandlingen, der giver be-
kymring for den generelle sagsbehandling. Der kan vzere sager, der ikke nar til at blive en klage, og hvor
borgeren ikke far den retsstilling, som man har krav pa. Jeg har szerligt opmaerksomhed pa, at de borgere,
der har feerrest ressourcer, maske ikke far reageret.

Som nzvnt var der i perioden august til december 2022 faerre henvendelser. Der tegner sig et mgnster,
hvor der ikke er en nedgang i henvendelser vedrgrende jobcenter og familieomradet. Det kan tyde p3, at
de vasentlige velfaerdsomrader, forsgrgelse og familie, har behov for hjzlp, der traenger sig pa hele tiden.

Afsnittet “Kort om beretningen” er en opsummering af den samlede beretning. Man kan derfor lzese den
som et overblik, og dykke ned i beretningens gvrige afsnit for uddybning.

Henvendelserne i 2022 afspejler et godt samarbejde mellem borgerradgivning og forvaltning, og jeg har
selv i den korte tid jeg har veeret borgerradgiver, oplevet det.

Beretningen er rettet mod Byradet, men den er forhabentlig ogsa til inspiration for forvaltningen. Konklu-
sionerne for 2022 er gennemgaet med de enkelte centre pa de omrader, hvor der er mange sager eller
meget borgerkontakt. Derudover er ledergruppen samlet orienteret om beretningens indhold og anbefa-
linger.

Marts 2023

Meta Fuglsang
Borgerrddgiver
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Kort om arsberetningen

Der har i 2022 vaeret 335 henvendelser til borgerradgivningen. | 2021 har der vaeret 391 henvendelser, i
2020 var der 401 og i 2019 var der 372 henvendelser.

| perioden fra august til december 2022 var det oplyst pa Slagelse kommunes hjemmeside, at der ikke var
en borgerradgiver, og det vurderes, at dette kan have betydet en nedgang i henvendelser i disse maneder.
Det passer med, at der i disse 3 —4 maneder var feerre henvendelser. Borgerradgivningens socialfaglige
konsulent varetog i denne periode opgaven alene, sa de henvendelser, der kom, blev behandlet. | de fgr-
ste maneder af 2023, hvor denne beretning skrives, er antallet af henvendelser tilbage pa et niveau, der
ved en fremskrivning for hele aret vil veere pa hgjde med, eller maske endda en stigning, i antallet af hen-
vendelser.

Der tegner sig et billede af, at antallet af henvendelser vedrgrende familieafdelingen og vedrgrende job-
center er stabilt fra 2021 til 2022, og at det er de gvrige centre, der har faerre henvendelser. Det kan tyde
pa, at de to centre omfatter arbejdet med de mest sarbare temaer, bgrn og forsgrgelse, og disse henven-
delser pavirkes ikke af, at der er faerre ressourcer hos borgerradgivningen, hvorimod borgere pa andre
omrader vaelger ikke at klage, eller finder andre veje til at fa hjzelp.

Arsberetningen for 2021 viste et fald i antallet af klager over sagsbehandlingen. Dette fald i antallet af kla-
ger er fortsat i 2022. Ved gennemgang af sagerne viser der sig et billede af, at stadigt flere sager handteres
ved dialog med forvaltningen, fremfor en klage. Denne tendens vil blive uddybet i afsnittet om borgerrad-
givningens arbejde.

Den gennemgaende fejl er fortsat sagsbehandlingstiden, ogsa i 2022. | en raekke sager er det kun tiden der
er et problem, fx fordi der gar tid med indhentelse af dokumentation. | andre sager viser det sig, at der lig-
ger andre problematikker i sagen. Ved gennemgang af sager fra 2022 viser der sig et tema om kompleksi-
tet. De komplekse sager er en overskrift med flere temaer. Det kan veere sager, der kraever megen doku-
mentation og megen sagsbehandling. Men det kan ogsa veere sager, hvor selve behandlingen i forvaltnin-
gen medfgrer (for) lang sagsbehandlingstid og andre forvaltningsretlige problemstillinger, selvom pro-
blemstillingen i sig selv ikke er kompleks. Det kan vaere sager, hvor forvaltningen ikke far handlet hurtigt
nok, pa grund af arbejdspres eller andre faktorer. Det udigser flere henvendelser fra borgeren, og disse
skal ogsa handteres, ligesom der kan opsta et konfliktfyldt forhold mellem borger og sagsbehandler.

1 2022 var der nogle komplekse sager, der blev ved med at versere i borgerradgivningen. Der er en ten-
dens til, at visse sager kraever en kontinuerlig indsats fra borgerradgivningen. Det er ofte disse sager, der
er blevet komplekse undervejs, og hvor det kan opleves som om, at de sager, der begynder at ga skaevt, er
sveere at fa pa ret kgl igen. Problematikken uddybes under komplekse sager.

| arsberetningen er lagt vaegt pa de tendenser, der ses, pa baggrund af flere sager. Der er sager, hvor der
er mangelfuld handtering, som netop er enkeltstdende. Det er meget svaert at undga, at der sker fejl, i en
forvaltning med s& mange sager der skal handteres. Der er derfor fokus pa de mgnstre, der viser sig.
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Anbefalinger

Borgerradgiverens anbefalinger til forvaltningen har i ar fokus pa 2 temaer.

Det fgrste tema er tilgeengelighed, og det andet tema er sammenhangen mellem anvendelse af grundlaeg-
gende forvaltningsretlige regler og principper og handtering af komplekse sager.

Ved gennemgang af de henvendelser, der har veeret til borgerradgivningen i 2022, er det tydeligt, at der er
en reekke henvendelser, der kunne vare sket direkte til den enkelte forvaltning eller til borgerservice. Det
giver anledning til en refleksion over, om der er en tydelig adgang til de relevante dele af forvaltningen, og
om forvaltningen er tilgaeengelige, fx i form af nem telefonisk adgang, hvor henvendelser besvares. Der er
ogsa nogle sager, hvor baggrunden for henvendelsen til Borgerradgivningen er, at borger ikke bliver kontak-
tet efter at have ringet til forvaltningen.

En gennemgang af sagerne viser ogsa, at det er nogle fa sager, set i forhold til det samlede antal sager i
forvaltningen, der giver anledning til gentagne henvendelser, og at konfliktniveauet mellem borger og for-
valtning i en raekke af disse sager er hgjt. Samlet set kaldes de oftest for komplekse sager. Denne gruppe af
sager er imidlertid ikke ens. Nogle sager er komplekse, fordi der er tale om at forvaltningen administrerer
lovgivning, der er kompliceret eller vidtgaende, eller skal behandle sager, med store krav til dokumentation,
og dermed Igber over lang tid.

Ved gennemgang af sagerne viser der sig ogsa et andet mgnster. Det drejer sig om sager, hvor der af for-
skellige grunde sker sagsbehandlingsfejl, der i sig selv ikke ngdvendigvis er vaesentlige, men som afstedkom-
mer reaktioner, der traekker sagen i langdrag. Det kan vaere klager, der skal behandles, mistillid mellem
forvaltning og borger, fejl der skal rettes op p3, eller aftalte frister for opringning eller besvarelser af hen-
vendelser, der ikke overholdes. Dette skaber samlet set en sag med lang sagsbehandlingstid, hgjt konflikt-
niveau og ofte usikker sagsbehandling. Det er ogsa sager, hvor borgerradgivningen ikke kan slippe en sag,
selvom der har vzret flere henvendelser.

Borgerradgiveren anbefaler:

At der kikkes samlet pa tilgeengeligheden for borgerne i kommunen
ved personlige henvendelser, telefoniske henvendelser og via hjem-
mesiden

Pd baggrund af en gennemgang af borgernes henvendelser i 2022, og mit indtryk ndr jeg taler med borgere,
er det min vurdering, at der er behov for at forbedre tilgaengeligheden i de forskellige forvaltningsomrader.
Nogle afdelinger arbejder med det, mens henvendelser vedrgrende andre afdelinger giver indtryk af, at det
dels er sveert indledningsvis at finde kontaktoplysninger, og dels er svaert at fG kontakt via tilgaeengelige ka-
naler. Enkelte borgere har udtrykt det sddan, at nGr man har sager i flere forvaltninger er det som om man
har kontakt til flere forskellige kommuner.

Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:
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v’ At det ledelsesmaessigt sikres, at der tages stilling til et feelles niveau for tilgaengelighed for kom-
munen
v At det enkelte fagomrdde tager stilling til tilgeengelighed inden for eget omrdde

At forvaltningen arbejder systematisk med at forbedre sagsbehandlin-
gen i komplekse sager. Dels for at forbedre kvaliteten i arbejdet med
dem, og dels for at uddrage lzering af dem.

Det er min vurdering, at der er en del sager, der bliver ungdigt komplekse mens de er under behandling i
forvaltningerne. Det kan skyldes at en lang sagsbehandlingstid medfgrer klager og andre henvendelser, der
ogsd skal behandles, at der opstdr en ny situation eller kommer nye oplysninger undervejs i et lengere forlgb,
som sd skal indarbejdes, eller fordi der traffes forkerte afggrelser. Det betyder en gget risiko for et konflikt-
fyldt samarbejde mellem borger og forvaltning, og en gget risiko for, at borgeren ikke fér den rette retsstil-
ling i rette tid.

Anbefalingen kan udmgntes i falgende forslag:

v\ Atdet ledelsesmaessigt sikres, at der pd det enkelte fagomréde er en tydelig adgang til faglig
sparring og hjeelp til medarbejderne i sager, hvor der er brug for det

v’ At det enkelte fagomrdde fortsat har fokus pd at hgjne det faglige niveau vedrarende sagsbehand-
lingsregler som partshgring og inddragelse

At forvaltningen styrker sin indsats vedrgrende sagsbehandlingsti-
den og kommunikationen med borgerne pa dette omrade.

Pa baggrund af gennemgang af henvendelserne i 2022 kan jeg se, at lang sagsbehandlingstid fortsat er det
omrdde, som flest borgere klager over, og jeg vil derfor gentage nogle af de forslag der er fremsat af tidli-
gere borgerrdadgiver. Det er mit indtryk, at mange borgere kan acceptere en lang sagsbehandlingstid i
mange sammenhaenge, hvis de er forberedt pa det.

Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

v At der sikres en hurtig ledelsesmaessig opfalgning, ndr en uventet stigning i antallet af sager fgrer
til en generel lang sagsbehandlingstid.

v' At der laves en forventningsafstemning ved fgrste kontakt, s@ borgeren er klar over, hvad han el-
ler hun kan forvente i forhold til svartider m.v.

v' At der altid gives besked ved sagsbehandlerskift.

At der gives ny mgdedato samtidig med aflysning af mgde.

v' At der gives besked til borgeren, hvis sagsbehandlingstiden overskrides.

\
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Sagsbehandlingen i Borgerrdadgivningen

Borgerradgivningen kan kontaktes:

e P3 radhuset i Slagelse, Radhuspladsen 11, 2. sal
e Telefonisk mandag-onsdag kl. 9-13 og torsdag kl. 9-16
pa telefon 58 57 44 86
e Via www.borger.dk
o Via borgerraadgiveren@slagelse.dk
e Ved personlig henvendelse. Det anbefales at ringe og aftale en tid.

Som en del af budgetaftalen 2021-24 besluttede Byradet at tilfgre Borgerradgivningen flere ressourcer. |
Borgerradgivningen kan borgerne nu traeffe borgerradgiveren og en socialfaglig konsulent.

Pa kommunens hjemmeside er der etableret en side om borgerradgiveren med oplysninger om, hvad bor-
gerradgiveren kan hjelpe med og med praktiske oplysninger om abningstider, mailadresse, telefonnummer,
adresse osv.

Henvendelserne sker bade telefonisk, via mail og via kontaktformular pa Slagelse kommunes hjemmeside.
En stor del af henvendelserne afsluttes telefonisk. | en del sager aftales et mgde med borgeren. Borgeren
har her faet mulighed for at fremfgre sine synspunkter eller oplevelse af kontakten med kommunen. Even-
tuelt har borgeren faet en forklaring pa et sagsforlgb eller er vejledt om reglerne pa omradet, herunder
klagemuligheder. Pa denne made bidrager borgerradgiveren ogsa til opfyldelse af kommunens lovbestemte
vejledningsforpligtelse.

Se mere om borgerradgiverens grundlag og kompetence i bilag 1.

Vejvisning

En raekke af de henvendelser, der kommer til borgerradgivningen, Igses ved vejvisning. Det kan vaere hen-
vendelser, der kunne vaere Igst ved direkte henvendelse til borgerservice eller en forvaltning, eller hvor en
borger skal henvises til enten region, Familieretshuset eller andre institutioner. Det kan ogsa handle om at
finde vej til den rigtige afdeling i forvaltningen.

| 2022 har der vaeret mange af disse henvendelser, hvor det kunne forventes, at borgeren kunne rette
henvendelse direkte til borgerservice eller den konkrete forvaltning. Det giver anledning til at overveje,
om det er tydeligt for borgerne, hvor de skal henvende sig i kommunen, og om det er tilstraekkelig nemt at
komme i kontakt med medarbejdere i alle afdelinger. Pa den baggrund er der en anbefaling om at kikke
pa tilgeengelighed.


http://www.borger.dk/
mailto:borgerraadgiveren@slagelse.dk
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Dialog med forvaltningen

De fleste henvendelser, der ikke er rene vejvisninger, Igses ved en dialog med medarbejdere og ledelse i de
enkelte fagcentre. Det er en smidig og ikke sa ressourcekraevende metode, og borgerne far et hurtigere svar
end de ville ggre ved en formaliseret skriftlig arbejdsgang.

Det er en arbejdsform, der kraever et tillidsfuldt samarbejde mellem Borgerradgivning og forvaltning, og
borgerradgivningen mgder stor velvilje og et godt samarbejde i henvendelserne. Langt de fleste henvendel-
ser Ipses ved at medarbejdere og ledere tager fat i vores henvendelse og klarer det videre forlgb sammen
med borgeren.

De sager resulterer ikke i en registrering som en klage over sagsbehandlingen eller en udtalelse, men de er
til gavn for borgerne, og oplevelsen i Borgerradgivningen er, at borgerne gnsker hjlp, og ikke er optaget
af at ville klage.

Maegling og dialogmgader

Borgerradgivningen har i 2022 fortsat arbejdet med at deltage i maeglingsmgder og dialogmgder. | fastlaste
situationer, som f.eks. meget lange klageforlgb, kan det vaere sveert at se en Igsning, som bade er tilfreds-
stillende for borgeren, og som samtidig holder sig inden for rammerne af geeldende ret. | sadanne situatio-
ner kan det overvejes, om der skal noget andet til end en traditionel skriftlig klagesagsbehandling. Her kan
maegling vaere med til at Igsne op for et konfliktfyldt samarbejde.

Som en del af budgetaftalen 2021-24 besluttede Byradet at tilfgre Borgerradgivningen flere ressourcer. |
Borgerradgivningen kan borgerne nu traeffe borgerradgiveren og en socialfaglig konsulent. Det betyder, at
der i flere sager er ressourcer til at indga i dialog, og deltage i mgder med, forvaltningen. Formen for Bor-
gerradgivningens deltagelse i mgder er ikke afggrende, det er derimod det overordnede formal at medvirke
til at styrke dialogen mellem borger og kommune. Der har i 2022 veeret en udvikling, hvor flere sager er |gst
ved deltagelse i mgder eller dialog med forvaltningen pa anden made. Det har betydet, at borgerradgivnin-
gen mere konkret hjaelper med at fa lavet aftaler mellem borger og forvaltning, der understgtter sagsbe-
handlingen fremadrettet.

Det er Borgerradgivningens opfattelse, at arbejdet med dialog og maeglingsforlgb giver borgeren en forbed-
ret mulighed for at blive hgrt og fa lejlighed til at forklare de forhold, som havde givet problemer i forlgbet.
Det giver ogsa fagomradet mulighed for at forklare sagsbehandlingen og beklage de fejl, som matte vaere
opstaet undervejs. Det medfgrer, at flere sager klares uden et egentligt klageforlgb. Det tager leengere tid,
men borgerradgivningen vurderer, at det er en bedre situation for bade borger og forvaltning.

Udviklingen viser som naevnt ogs3, at de fleste borgere, der henvender sig, er optaget af at fa Igst deres sag,
og ikke af at klage. Det vurderes derfor, at arbejdet med dialoger og maegling betyder, at borgerne i hgjere
grad fgler sig hjulpet.
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Netveerk af borgerradgivere

Borgerradgivningen er en del af et landsdaekkende netvaerk af borgerradgivere samt af den regionale net-
vaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjaelland.

Med finanslovsaftalen for 2021 blev det muligt for kommunerne at sgge midler med henblik pd at ansaette
en borgerradgiver til bl.a. at radgive og vejlede borgerne i kontakten med kommunen og fgre tilsyn med
kommunens administration. Mere end 70 kommuner har nu en borgerradgiver.

Undervisning

| 2022 har undervisningen indenfor forvaltningsretlige emner primaert vaeret varetaget af juristerne i ledel-
sessekretariatet. Borgerradgiveren har haft et forlgb i Center for Handicap og Psykiatri.

Henvendelser

Uanset hvor mange sager borgerradgiveren behandler i Ipbet af et ar, vil det veere et meget lille tal i forhold
til de mange tusinde kontakter, der er mellem borgerne og kommunen i Igbet af denne periode. Derfor kan
antallet af henvendelser ikke bruges til at vurdere den generelle kvalitet i kommunens sagsbehandling. Bor-
gerradgiverens registreringer af de forhold, der giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne, giver
dog mulighed for at identificere problemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling.

Henvendelser fordelt pa kategorier

Borgerradgiveren har i 2022 faet i alt 335 nye henvendelser fra borgere. Nogle henvendelser falder uden
for borgerradgiverens arbejdsomrade og handler typisk om forhold, der ikke vedrgrer Slagelse Kommune.

Henvendelserne registreres dels i forhold til borger, emne og til det fagcenter, som henvendelsen vedrgrer.
Hvis en borger efter en periode henvender sig om et nyt emne, vil der ske en ny registrering.

Udover borgerhenvendelserne kommer nogle henvendelser fra kommunens ansatte. Det kan handle om
forvaltningsretlige spgrgsmal, eller det kan vaere drgftelser om fremtidige initiativer som fglge af fejl i kon-
krete sager. Henvendelserne indgar ikke i statistikken, men er udover de 335 henvendelser. Alle henvendel-
ser bruges dog i det generelle arbejde med at forbedre sagsbehandling og borgerservice.
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335 henvendelser - fordelt pa kategorier

3%

&
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Vejvisning angar situationer, hvor borgeren har brug for hjeelp til at finde ud af, hvor man kan henvende
sig med anmodning om hjeelp. Typisk vil vi hjeelpe med at klarleegge borgerens problem og dernaest henvise
til den rette medarbejder eller afdeling. I nogle tilfelde kontakter vi afdelingen p& borgerens vegne.
Vejledning om regler angdr typisk spgrgsmal om det kommunale klagesystem. Vejledningen kan ogs8
omhandle vejledning om de generelle regler pd et omrdde, og de situationer, hvor borgeren har brug for
hjzelp til at forstd et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Klager over sagsbehandling fra en borger vil typisk blive sendt til det center, som borgeren klager over.
I nogle tilfselde vil klagen ikke blive videresendt, enten fordi centret efter en henvendelse fra borgerradgi-
veren har kunnet handtere sagen med det samme, eller fordi borgeren ikke har gnsket, at der skal gores
yderligere.

Klager over afggorelser angar situationer, hvor borgeren er uenig i en kommunal afggrelse. Vi yder hjzelp
til borgeren, hvis borgeren har brug for mere viden om at klage, og vi kan hjeelpe borgeren med at formulere
klagen eller anmode om genoptagelse og videresende til rette afdeling.

Klager over praktisk bistand angar de situationer, hvor borgeren klager over den praktiske bistand, som
borgeren har faet i forbindelse med en bevilling af fx hjemmehjzelp. Her vil vi kontakte den afdeling, som
bistanden hgrer under.

Andet angar situationer, som ikke hovedsageligt vedrgrer de ovennaevnte kategorier. Det kan vaere en
borgers beskrivelse af et sagsforlgb eller en klage, som borgeren senere frafalder. Det kan ogsd ang3 situ-
ationer, som ikke vedrgrer kommunen, hvis borgerens problem hgrer under andre myndigheder, fx Udbeta-
ling Danmark og Familieretshuset.

= VVejvisning 141

= Klager over sagsbehandling
31

= Vejledning om regler 102

Klager over praktisk bistand
1

= Klager over afggrelser 20

= Andet 31

= Klager trukket tilbage 9

Udviklingen i antallet af klager

Der er registreret 47 klager over sagsbehandlingen i 2022. Udviklingen fremgar af grafen nedenfor.

Det er et markant fald i antallet klager set i forhold til 2021, hvor antallet af klager over sagsbehandlingen
var 106. Det er ogsa et fald i forhold til tidligere ar, og det laveste antal siden 2012.

Der er flere mulige grunde til faldet. Som naevnt ovenfor er der et fald i antallet af henvendelser, der i sig
selv kan betyde et fald i antal af klager. Det vurderes, at en del af forklaringen er perioden pa 3-4 maneder,
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hvor borgerradgivningen arbejdede pa nedsat kraft. Det vurderes i borgerradgivningen, at en vasentlig
grund er bevaegelsen vk fra egentlige klager til arbejdet med dialog, der hjaelper med at Igse borgerens
problem, snarere end at klage. Det vurderes ogs3, at dette er en positiv udvikling i arbejdet hen mod bedre
retsstilling for den enkelte, og ogsa mod en bedre og mere vedholdende dialog med forvaltningerne om det
generelle arbejde.

Det vurderes, at denne udvikling kan have den bagside, at de fejl, der begas i forvaltningerne, som har en
mere alvorlig forvaltningsretlig karakter, ikke bliver sa synlige, og at vurderingen af forvaltningernes arbejde
alene sker pa baggrund af antal klager. Borgerradgivningen vil derfor fremadrettet arbejde med ogsa at
notere klageforhold i henvendelser, der ikke bliver til en egentlig klage, for at fa et overblik over den gene-
relle sagsbehandling.

Udvikling i antal klager over
klageforhold 2012 - 2022
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Komplekse sagsforigb

Et af de forhold, der kendetegner sagerne i 2022, er at der er nogle fa sager, der har taget rigtig meget tid.
Dette var ogsa et tema i arsrapporten for 2021. Udviklingen er fortsat, og der tegner sig stadig et billede af,
at forvaltningen har sveert ved at handtere komplekse klagesager. Det betyder, at borgerne vender tilbage
til Borgerradgivningen mange gange i samme forlgb, og Borgerradgivningens rolle kan blive uklar. Der er en
risiko for, at borgerradgivningens rolle far karakter af at vaere stgtteperson for borgeren, hvilket ikke er
intentionen.

Der er fortsat sager, hvor en borger er registreret som 1 henvendelse til Borgerradgivningen, men har givet
anledning til mange kontakter eller sagsekspeditioner i Borgerradgivningen i samme forlgb. Et par af sagerne
er de samme, som gav anledning til bemaerkningerne i arsberetningen for 2021, og en enkelt af disse gav i
2022 anledning til mere end 100 henvendelser.
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Henvendelser fordelt pa centre

Der er stor forskel pa antallet af henvendelser vedrgrende enkelte centre. Opggrelserne for de enkelte ar
viser, at der typisk er mange henvendelser vedrgrende de centre, der forvalter klassisk velfardslovgivning,
dvs. familieafsnittet og beskaeftigelsesomradet.

Der er mange forskellige grunde til at henvende sig til borgerradgivningen. Mange henvender sig som den
fgrste indgang til det kommunale system, for at fa hjzelp til at finde rundt. De kan vaere i tvivl om, hvor de
skal henvende sig med deres spgrgsmal eller problem. Nogle henvender sig fordi de er i tvivl om, hvorvidt
de har faet den rigtige vejledning, eller fordi de har brug for hjzelp til at forsta den vejledning de har faet.
Nogle henvender sig for at fa hjzelp til at indgive en klage, eller fordi de er utilfredse med sagsbehandlingen.

Nedenfor fremgar fordelingen af de 335 henvendelser, der danner grundlag for statistikken.

335 henvendelser fordelt pa centre
0,50%

0,50%1\ [

\

2%
= Arbejdsmarked og
Integration 49 (15%)

= Center for Kultur, Fritid og
Borgerservice (samlet) 68
(20%)

= Center for Bgrn og Unge
(afd. for bgrn og unge)
(samlet) 73 (22%)

Andet 36 (11%)

= Center for Sundhed og Aldre
27

= Center for Handicap og
Psykiatri 27

Center for Bogrn og Unge

Borgerradgivningen har modtaget 73 henvendelser pd omradet, som omfatter afdelingerne Bgrn og Familie
(69 henvendelser), Skole (3 henvendelser) og Dagtilbud (1 henvendelser) | 2021 var der 78 henvendelser og
i 2020 106 henvendelser pa omradet.

Der er registreret 16 klager over sagsbehandlingen for hele centret. 1 2021 var der 19 klager og i 2020 var
der 26 klager over sagsbehandlingen. Alle 16 klager i 2022 vedrgrer Afdeling for Bgrn og Familie.
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7 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 5 klager vedrgrer manglende inddragelse, 1 klage vedrgrer man-
gelfuld vejledning, 4 klager vedrgrer manglende opfglgning, 2 klager vedrgrer manglende koordinering og
4 klager vedrgrer brud pa undersggelsesprincippet®. De gvrige 9 klager er enkeltstdende klager? over akt-
indsigt, manglende vejledning, afggrelse eller begrundelse.

Generelle betragtninger om henvendelser vedr. Afdeling for Bgrn og Familie:

Borgerradgivningen har i 2022 modtaget et lidt mindre antal klager over sagsbehandlingen
i Afdeling for Bgrn og Familie. Pga. borgernes beskrivelse af sagsbehandlingen og afdelin-
gens svar samt Borgerradgivningens egne observationer og undersggelser er det Borgerrad-
givningens vurdering, at der fortsat er problemer med bl.a. sagsbehandlingstiden, med at
inddrage borgere i sagsforlgbet og med den Igbende opfglgning.

Billedet ligner det, der tidligere er beskrevet i beretningen for 2021, med eksempler p3, at
der ikke svares pa henvendelser inden for 10 kalenderdage, og at der ikke ringes tilbage nar
en borger har kontaktet forvaltningen. Der er ogsa eksempler pa manglende inddragelse og
manglende vejledning, og der tegner sig et billede af henvendelser vedrgrende sager, hvor
der er mere end en enkelt fejl.

Den samlede vurdering bygger dog pa et begraenset antal klager ud fra de samlede antal
kontakter, som afdelingen har med borgerne. Derfor viser klagerne ikke ngdvendigvis et
fuldt retvisende billede, men kan give et overblik over de tendenser, som ses pa omradet.

Center for Kultur, Fritid og Borgerservice

Borgerradgivningen har modtaget 68 henvendelser vedrgrende centret, som omfatter afdelingerne Radgiv-
ning og Udbetaling (45 henvendelser), Bibliotek og Borgerservice (23 henvendelser) samt Idrzet, Fritid og
Faciliteter (0 henvendelser). Antallet af henvendelser til centret er faldet i forhold til 2021 med 83 henven-
delser og 2020 med 80 henvendelser. Faldet er sket inden for Radgivning og Udbetaling, hvor tallet er faldet
fra 56 til 46.

Der er ikke registreret klager vedr. sagsbehandlingen, hvilket er et fald i forhold til 2021, hvor der var 4
klager og i forhold til 2020, hvor der var registreret 5 klager.

Generelle betragtninger om henvendelser vedr. Radgivning og Udbetaling:

Nar man ser pa henvendelserne vedrgrende Radgivning og Udbetaling tegner der sig et bil-
lede af, at der er sket en betydelig forbedring af sagsbehandlingen.

1 Myndighederne har ansvaret for at oplyse en sag tilstreekkeligt, inden de treeffer afgarelse — det er et
grundlaggende princip i forvaltningsretten. Princippet kaldes oftest officialprincippet eller undersggelses-
princippet

2 Med enkeltst8ende klager menes, at der alene er registreret 1-2 klager over forholdet
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Center for Arbejdsmarked og Integration

Borgerradgivningen har modtaget 49 henvendelser vedrgrende Center for Arbejdsmarked og Integration og
11 henvendelser vedrgrende Ungeenheden, i alt 60 henvendelser. | bade 2020 og 2021 var der 50 henven-
delser.

Der er registreret 8 klager over sagsbehandlingen, hvilket er samme niveau som 2021, og en stigning i for-
hold til 2020, hvor der var registreret 5 klager.

4 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 3 klager vedrgrer manglende inddragelse og 2 klager vedrgrer
manglende tilgaengelighed. De gvrige klager er enkeltstaende klager.

Generelle betragtninger om henvendelser vedr. Center for arbejdsmarked og In-
tegration:

Henvendelserne vedrgrende centret er meget lig med henvendelserne for 2021. Det geelder
bade antallet og karakteren af problemer. Henvendelserne omfatter de traek, der karakte-
riserer de komplekse sager, og Borgerradgivningen har veeret inddraget i flere sager, der er
forlgbet over lengere tid.

Center for Miljg, Plan og Teknik

Borgerradgivningen har modtaget 32 henvendelser pa omradet, hvilket er et lille fald i forhold til 2021, hvor
der var 37 henvendelser og et fald i forhold til 2020, hvor der var 45 henvendelser.

Der er ikke registreret nogle klager, hvilket er et fald i forhold til 2021 og 2020 med 10 klager begge ar.

Center for Sundhed og Aldre

Borgerradgivningen har modtaget 27 henvendelser. | 2021 blev der registreret 40 henvendelser og i 2020
38 henvendelser.

Der er registreret 2 klager. | 2021 blev der registreret 4 klager og i 2020 2 klager. Klagerne i 2022 vedrgrer
begge lang sagsbehandlingstid.

Center for Handicap og Psykiatri
Borgerradgivningen har modtaget 27 henvendelser, hvilket er et fald i forhold til 2021, hvor der var 46 hen-
vendelser og i forhold til 2020, hvor der var 33 henvendelser.

Der er registreret 3 klager, hvilket er et markant fald i forhold til 2021, hvor der blev registreret 13 klager og
et lille fald i forhold til 2020, hvor der var 5 klager.

Klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid.
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@vrige centre og stabe

Borgerradgivningen har modtaget i alt 23 henvendelser, der vedrgrte Stab for Udvikling, Ledelse og HR, Stab
for @konomi og Digitalisering, Ungeenheden og Center for Kommunale Ejendomme. Ungeenheden er regi-
streret saerskilt fra oktober 2021.

Klageforhold

Fordeling af 47 klagepunkter 2022

= Aktindsigt 1

o,
2% 2% * Manglende koordinering 2

= Brud pa
undersggelsesprincip 4
2,00%
fejl i sagen 1
| = Mangelfuld veledning 3
/ = Manglende tilgaengelighed 2
— —

» Manglende inddragelse 9

l

2%/- 2% 2%

= Manglende opfglgning 4

Udviklingen i antallet af klager og klageforhold

Der er registreret 30 klager over sagsbehandlingen i 2022.

Det er et markant fald i antallet klager set i forhold til 2021, hvor antallet af klager over sagsbehandlingen
var 60. Der er iseet to forhold, der kan forklare det store fald. Dels faldet i samlet antal henvendelser, og dels
det pgede fokus pa dialog og maegling, som er en udvikling der fortsaetter.

14



Borgerrédgiverens Sérsberetning 2022

Klager over lang sagsbehandlingstid udggr den stgrste andel af klagerne. Dernzest er det klager fra borgerne
over, at de ikke bliver inddraget i sagsforlgbet samt klager over utilstraekkelig vejledning, som udggr den
naeststgrste og tredjestgrste andel af klagerne.

Udvikling pa de 3 omrader med flest
klager 2012 - 2022
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e Sagsbehandlingstid  e==\/ejledning e===Inddragelse *

Lang sagsbehandlingstid omfatter bade de tilfaelde, hvor sagsbehandlingen traekker ud
og de tilfaelde, hvor forvaltningen ikke svarer pa borgerens henvendelser. 17 klager ud af
et samlet antal klager pd 47 handler om lang sagsbehandlingstid - svarende til 36%. Til
sammenligning udgjorde klager over sagsbehandlingstiden 38% af samtlige klager i 2021.

Manglende inddragelse omfatter de tilfeelde, hvor borgerne klager over, at de ikke har
haft mulighed for at medvirke ved behandlingen af deres sag, f.eks. at de ikke er blevet
hagrt og lyttet til, eller at deres egne oplysninger ikke er blevet brugt ved sagens behandling.
Der er registreret 9 klager over manglende inddragelse. Til ssammenligning var der 14 kla-
geri 2021.

Utilstraekkelig vejledning omfatter de tilfaelde, hvor borgerne klager over, at de ikke har
f3et tilstreekkelig og relevant information om deres muligheder for at f& hjzelp, herunder
deres rettigheder og pligter. Der er registreret 3 klager over utilstraekkelig vejledning. Til
sammenligning var der 9 klager i 2021.

Afsluttede sager

Af det samlede antal henvendelser til Borgerradgivningen pa 335 blev de fleste henvendelser afsluttet efter
ét eller flere mgder eller efter telefonisk eller skriftlig kontakt med borgerne.
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En rekke henvendelser vedrgrte klager over sagsbehandlingen og blev videresendt til fagcentrene til besva-
relse eller drgftet som forbedringsforslag. 1 2022 er der nogle sager, der har givet anledning til mere end 1
henvendelse, og nogle fa sager, der har givet anledning til mange henvendelser.

Mange sager afsluttes uden at der bliver tale om en formel klage. Borgerradgivningen forsgger at hjalpe
borgerne til en hurtig lgsning af deres sag ved at ga i dialog med de enkelte fagomrader og bede dem om at
se pa sagen igen i dialog med borgerne.

Opmarksomhedspunkter

Afsnittet belyser generelle problemstillinger, som borgerradgivningen pa bag-
grund af dialogen med borgerne og ud fra egne observationer har fundet anled-
ning til at gore forvaltningen opmaerksom pa.

Sager med (for) lang sagsbehandlingstid

Der er ingen tvivl om, at der er mange forskellige grunde til at behandlingen af en sag kan traekke ud. Det
kan vaere et spgrgsmal om ressourcer, personaleudskiftninger, kompleks lovgivning eller andre forhold. Det
fortsat hgje antal sager med denne problemstilling, viser imidlertid, at udover at det er vigtigt forvaltnings-
maessigt, sa er det et af de forhold, som borgere reagerer pa. Mange af de sager, som kommunen behandler,
har stor betydning i den enkelte borgers tilvaerelse, og sagsbehandlingstid er belastende, bade pa grund af
selve afggrelsen, og pa grund af fglelsen af at blive godt og retfaerdigt behandlet.

Forvaltningsretlige regler og strukturer er ikke bare et krav, men en
hjzelp i arbejdet

I nogle af de henvendelser, der nar til borgerradgivningen, oplever jeg at der opstar en sveer eller endda
konfliktfyldt kontakt mellem borger og sagsbehandler eller forvaltning, ofte pa baggrund af forskellige
(uudtalte) forventninger eller forsinkelse i sagsbehandlingen. Det kan ogsa skyldes forskelle i synsvinkel,
som det kan veere sveert at se ud over.

| disse situationer er de forvaltningsretlige regler og principper gode redskaber til at fa sagsbehandling og
samarbejde tilbage pa sporet. Som medarbejder i den offentlige forvaltning bruger man bade de faglige
kompetencer og sin viden om de grundlaeggende forvaltningsretlige principper og regler, men der er sta-
dig forskellige mader at handtere opgaverne og mgde borgerne pa. Og man vil ogsa som offentligt ansat
sta i dilemmaer, med valget mellem flere forskellige hensyn, nar der er love der er i konflikt med hinan-
den, eller nar der skal traeffes konkrete afggrelser ud fra et skgn.

Tiltag hos borgerradgivningen pa baggrund af beretningen for
2022

Arbejdet med arsberetningen for 2022 har givet anledning til refleksioner over, hvilke sendringer i borger-
radgivningens arbejde, der er relevante fremadrettet. Nedenstdende elementer er indarbejdet i, eller er
under indarbejdelse i, borgerradgivningens arbejde.

Borgerradgivningen har som en del af opgaverne at understgtte forvaltningens arbejde med blandt andet
undervisning i forvaltningsretlige elementer. Pa baggrund af erfaringerne med sager, der er komplekse, og
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hvor der indgar misforstaelser eller konflikter mellem forvaltning og borger, er borgerradgivningen be-
gyndt at udarbejde materiale til undervisning og oplaeg, der har som udgangspunkt at se forvaltningens
arbejde med borgerperspektivet. Borgerradgivningen har gennemgaet et kursus om procesretfaerdighed,
og planlaegger at arbejde med borgerhistorier. Med det som udgangspunkt udarbejdes materiale til brug i
forvaltningen. | fgrste omgang er der planlagt forlgb for forvaltningen sammen med juristerne i ledelsesse-
kretariatet, hvor der kobles mellem proces og jura, med udgangspunkt i borgerperspektivet. Derudover vil
denne tilgang indga i den fortlgbende dialog med forvaltningen.

Erfaringerne med sager, der er dbne i borgerradgivningen, betyder at Borgerradgivningen har genbesggt
roller og fremgangsmader i arbejdet med borgerhenvendelser. Borgerradgivningens opgave er primaert at
fa dialogen mellem forvaltning og borger til at fungere, sa sagsbehandlingen glider. Der er imidlertid sager,
hvor borgeren bliver ved med at komme, og hvor borgerradgivningen flere eller mange gange ma tage
kontakt til forvaltningen vedrgrende sagen. Der arbejdes pa, at borgerradgivningen kan traekke sig ud af
sagen nar forvaltningen har faet den fgrste henvendelse fra borgerradgivningen.

Udviklingen hen imod mere magling og mere dialog med forvaltningen, og feerre egentlige klager, betyder
en &ndring i borgerradgivningens rolle og opgaver. Det betyder ogsa, at der gennem de senere ar er en
udvikling hen imod fzerre undersggelsessager og feerre tilfeelde af udtalt kritik. Der er imidlertid nogle sa-
ger, hvor der sker fejl, der har en sa alvorlig karakter, at der er grund til at have opmaerksomhed pa den
generelle sagsbehandling, og maske i enkelte sager rette en egentlig kritik mod forvaltningens arbejde. |
2023 er der fokus pa at notere de sagsbehandlingsfejl der forekommer i sager, hvor der ikke klages. Dette
sker for at kunne fa overblik over de generelle mgnstre, der viser sig i forvaltningen, sa der kan vejledes pa
baggrund af konkrete oplysninger. Der vil ogsa vaere et fokus pa at der laves egentlige undersggelser i de
sager, hvor der er mistanke om alvorlige fejl. Borgerradgivningen har under arbejdet med denne arsberet-
ning gennemgaet sager fra slutningen af 2022 og de fgrste maneder af 2023, for at lazegge en linje for at
starte undersggelser. Det vil dreje sig om sager, hvor der er tale om forhold, der vedrgrer regler og prin-
cipper, der har karakter af garantiforskrifter eller hvor den eventuelle fejl kan vaere velfaerdstruende. Det
vil ogsa veere af betydning, om der er tegn p3, at den konkrete sag afspejler et uhensigtsmaessigt mgnster i
sagsbehandlingen.

Opsamling og konklusion

Med 335 henvendelser i 2022 ligger antallet af henvendelser pa det laveste niveau siden borgerradgiver-
funktionens start i 2012. Det skal naevnes at antallet af henvendelser har ligget mellem 335 som det laveste
og 401 som det hgjeste. 30 klager markerer et staerkt faldende antal klager set over de seneste 3 ar, og et
markant lavere antal end i de fgrste ar med Borgerradgivningen.

Pa baggrund af en gennemgang af henvendelserne fra 2022 og min dialog med forvaltningerne, hvor kon-
klusionerne fra sagerne i de respektive afdelinger i 2022, er det min konklusion, at kommunen pa nogle
specifikke omrader ikke lever op til god forvaltningsskik, lovgivningens krav og de vedtagne servicemal for
borgerkontakt.

Det samlede antal af henvendelser er, trods et fald, stadig pa linje med tidligere ar, og faldet i det samlede
antal af klager kan begrundes med tendenser i sagsbehandling, og ikke en opfattelse af, at der ikke laengere
er forhold i enkelte sager, der kan kritiseres. Der er stadig borgere, der ikke fgler sig inddraget, oplever en
lang sagsbehandlingstid, mangler tilstraekkelig vejledning.
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Samtidig oplever jeg, i samtalerne med forvaltningen, at der er en stor lydhgrhed overfor borgerradgivnin-
gens synspunkter, og en stor ansvarlighed omkring at sagsbehandle korrekt.

De forskellige forvaltningsomrader har meget forskellig naerhed til borgerne, og der er nogle traek der ka-
rakteriserer de typer af fejl, der begas pa de respektive omrader. Derfor skal der ogsa vaere en opmaerksom-
hed p3, at der udover almindelig vejledning omkring forvaltningsretlige emner, er en raekke szerlige emner,
der er relevante og ngdvendige for de enkelte omrader.

| forbindelse med arbejdet med beretningen for 2022 har der vaeret en raekke samtaler med ledelsen i de
centre, der primaert er bergrt af Borgerradgivningens arbejde. Disse samtaler raekker ind i 2023 og danner
udgangspunkt for det Igbende arbejde med at forbedre det borgerrettede arbejde.

Opfglgning pad anbefalinger fra 2020
| arsberetningen fra 2020 anbefalede borgerradgiveren blandt andet fglgende:

> At nye medarbejdere gennemgar et introduktionsforleb, hvor myndig-
hedsrollen og grundlaggende forvaltningsretlige regler indgar

Pa baggrund af anbefalingen har der i 2022 veeret afholdt kurser med dette tema, der er forestaet af juri-
ster i ledelsessekretariatet.

Whistleblowerfunktionen

Efter en 1-arig forsggsperiode med en whistleblowerfunktion i Slagelse Kommune, besluttede @konomiud-
valget i 2018, at funktionen skulle ggres permanent. Whistleblowerfunktionen har indgaet som en del af
borgerradgiverens opgaver.

Der er i 2022 modtaget i alt 8 indberetninger til whistleblowerordningen i perioden fra 1. januar til 31. de-
cember 2022. 2 henvendelser blev afvist som vaerende ikke omfattet af whistleblowerordningen. 2 henven-
delser blev delvis afvist for sa vidt angar dele af henvendelsen, mens gvrige dele af henvendelserne blev
behandlet. De resterende henvendelser er undersggt. 2 af henvendelserne har givet anledning til at der blev
kikket pa procedurer i forvaltningen. Derudover har henvendelserne ikke givet anledning til videre foran-
staltninger.

Som fglge af ikrafttreeden af den lovpligtige whistleblowerordning pr. 17. december 2021 valgte Slagelse
Kommune en ny organisering af whistleblowerordningen, saledes at indberetningerne behandles dels af et
advokatfirma og dels af kommunens whistleblowerenhed.
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Bilag 1 — Borgerradgiverens opgaver og kompetence

Grundlaget for borgerradgiveren

@konomiudvalget i Slagelse Kommune traf den 21. marts 2011 beslutning om oprettelse
af en borgerrddgiverfunktion, og borgerrddgiverfunktionen startede den 1. januar 2012.

Den 30. januar 2012 godkendte byradet i Slagelse Kommune en vedtaegt for borgerradgi-
veren. Vedtaegten danner grundlaget for borgerradgiverens arbejde og beskriver formalet
med borgerradgiveren og borgerradgiverens opgaver og kompetence.

I juni 2015 blev funktionen aendret organisatorisk, saledes at borgerradgiverfunktionen er
etableret som en uafhaengig enhed, jf. kommunestyrelseslovens § 65 e. Borgerraddgiveren
er dermed forankret direkte under Byradet og er uafhaengig af kommunens udvalg og for-
valtning.

Opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundleeggende opgave er at behandle klager over Slagelse Kommunes
sagsbehandling, borgerbetjening og udfgrelse af praktiske opgaver. Endvidere hjzelper bor-
gerradgiveren med at finde vej i den kommunale administration og yder vejledning og bi-
stand i klagesystemet samt hjzelp til forstaelse af afggrelser mv.

Udgangspunktet for borgerradgiverens sagsbehandling er dialog. Eventuelle uoverensstem-
melser mellem forvaltningen og en borger skal sgges lgst af det relevante center, fgr bor-
gerradgiveren behandler en klage.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager over
kommunens personale- og ansaettelsesforhold. Borgerrddgiveren kan heller ikke behandle
klager p& omrader, hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er indbragt
for det kommunale tilsyn, domstolene eller Folketingets Ombudsmand. Borgerradgiveren
kan dog hjzelpe borgeren med klagen, hvis borgeren ikke selv er i stand til det.

Hvis borgeren gnsker at fastholde klagen, nar klagen har veeret forelagt et center, kan
borgerradgiveren veelge at lave en nsermere undersggelse af sagen.

Borgerradgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehandling mv. Derud-
over har borgerrddgiveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvor-
dan sagsbehandlingen kan forbedres.

I 2018 fik borgerradgiveren til opgave - som led i whistleblowerfunktionen - at modtage,
undersgge og videregive oplysninger modtaget fra kommunens ansatte samt kommunale
leverandgrer om grove fejl eller forsgmmelser hos kommunens ansatte eller kommunale
leverandgrer. Fra december 2021 varetages whistleblowerordningen pa anden vis.
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